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RESUMEN

La siguiente investigacion tuvo como objetivo principal determinar los niveles de las
competencias laborales en los trabajadores de la empresa de call center. El disefio de
la investigacion usado fue no experimental, de corte transversal y de tipo descriptivo.
La muestra que se utilizo fue de 100 colaboradores, 43% masculinos y 57% femeninos,
provenientes de las areas de administrativos, staff de operaciones y call
center/motorizados. Para lograr la recoleccion de datos, se aplicé el cuestionario de
Escala de Evaluacién de las Competencias Laborales de Zambrano (2018). Los
resultados mostraron que el 55% obtuvo un nivel regular y el 45% present6 un nivel
favorable en la escala total de las competencias laborales. En cuanto a las
dimensiones, fueron desempeiio laboral, liderazgo y adaptabilidad las que mostraron
un desarrollo aceptable. Ademas, se visualizé en un punto medio a la mayoria de las
dimensiones, tales como: capacidad de influencia, orientacion al logro, autocontrol y
valores; esto podria interpretarse como un desarrollo promedio en las competencias
laborales de los trabajadores de la empresa de call center, lo que podria traer
consecuencias negativas tanto para el trabajador como para la empresa si no se

efectda un plan de intervencién para reforzarlas.

Palabras claves: competencia laboral, niveles, colaborador.
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ABSTRACT

The main objective of the following investigation was to determine the levels of labor
competencies in the workers of the call center company. The research design used
was non-experimental, cross-sectional and descriptive. The sample used was 100
employees, 43% male and 57% female, from the administrative, operations staff and
call center / motorized areas. To achieve data collection, the Zambrano (2018)
Occupational Skills Assessment Scale questionnaire was applied. The results showed
that 55% obtained a regular level and 45% presented a favorable level in the total scale
of labor competencies. Regarding the dimensions, it was work performance, leadership
and adaptability that showed acceptable development. In addition, most of the
dimensions were viewed at a midpoint, such as: influence capacity, achievement
orientation, self-control and values; This could be interpreted as an average
development in the labor competencies of the call center company's workers, which
could have negative consequences for both the worker and the company if an

intervention plan is not carried out to reinforce them.

Keywords: job competence, levels, collaborator.



l. INTRODUCCION

La presente investigacion tuvo por finalidad definir el nivel del desarrollo de las
competencias laborales de trabajadores de una empresa. En tal sentido, de acuerdo
con lo que definio el Centro Interamericano para el Desarrollo del Conocimiento en la
formacién Profesional (2012), las competencias laborales se consideraron como la
agrupacion de actitudes, caracteristicas esenciales y conocimientos de una persona,
qgue permitieron el desarrollo en aspectos laborales y personales, los cuales fueron

evidenciados en momentos de productividad para obtener un resultado exitoso.

Existieron investigaciones a nivel mundial con respecto a la importancia y el desarrollo
de las competencias laborales; a mediados de los afios ‘70, McClelland (1973) citado
en Monteiro y Pascoa (2019), plante6 en su articulo “Testing for competence rather
than intelligence” (Examinando por competencias mas que por inteligencia), que las
pruebas psicolégicas de inteligencia y de aptitud no estarian, necesariamente,
relacionadas con el éxito laboral de una persona. Dicha afirmacion tuvo consecuencias
relevantes en el area de la psicologia, especificamente en la psicologia laboral-
organizacional, en el ambito de seleccion de personal. A raiz de ello, diversos autores
iniciaron un estudio mas exhaustivo de las competencias laborales; uno de ellos fue
Boyatzis (1982), citado en Diaz y Arancibia (2002), este investigador elaboré un
prototipo genérico de competencias gerenciales en donde identificé cinco grupos de
competencias, tales como: Liderazgo, conocimiento especifico, gestiébn de recursos
humanos, gestién y accion por objetivos, dirigir subordinados y enfocar a otras
personas. Posterior a ello, los mismos autores indicaron que, Spencer y Spencer
(1993) disefiaron un estudio en donde el objetivo principal fue organizar la informacion
proporcionada por distintas investigaciones, resumiendo en breves descripciones las
competencias mas usadas y agrupandolas para establecer modelos para cargos
diversos; las cuales fueron expuestas en su libro “Competence at work, models for

superior performance”, asi como la metodologia para el desarrollo de modelos,



resultados de investigaciones y diferentes utilidades del modelo de competencias para

la gestién de recursos humanos.

Por otro lado, las investigaciones en América Latina se vinieron incrementando, adn
antes de la llegada del modelo de competencia laboral. Se incentivaron planes
regionales referentes a la certificacion ocupacional, los cuales estuvieron orientados al
reconocimiento preciso de las capacidades laborales, indistintamente, de la manera
en como se obtuvieron. Diversos autores consideraron el estudio de las competencias
laborales, y muchos de ellos concordaron que dichas competencias componian una
opcion nueva para potenciar la motivacién, el rendimiento laboral y entre otras
consideraciones, como bien escribe Escobar (2005) en su articulo: LAS
COMPETENCIAS LABORALES: ¢La estrategia laboral para la competitividad de las
organizaciones?; segun la autora, a raiz de ello, el significado de competencias fue
usado, con mas frecuencia, en el tenor empresarial, para determinar un grupo de
componentes o agentes relacionados al éxito en el funcionamiento de los trabajadores

de una empresa.

En cuanto a estudios realizados en Per(, Becerra y La Serna (2010) realizaron una
investigacion para identificar, organizar y analizar las competencias que el mercado
laboral peruano demanda a los profesionales jovenes egresados de carreras afines al
campo economico-empresarial; dicho estudio se realiz6 mediante la metodologia de
entrevista a los responsables de seleccion de personal de una muestra de empresas
importantes en el pais, y concluyeron que los profesionales de seleccién se enfocan
en la evaluacion de competencias para sus procesos de reclutamiento, y entre las mas
valoradas por ellos, se incluyeron las habilidades para el trabajo en equipo, el
desarrollo de las relaciones interpersonales y la orientacion al cliente. También,
consideraron importante la capacidad de analisis, la proactividad, la orientacién a los

resultados y la habilidad de adaptacion a los cambios.

En Lima, el investigador Casma (2015), planteé que existen activos intangibles que
estan vinculados a las aptitudes de los trabajadores que, mayormente, fueron mas

preciados que los activos tangibles, que al no ser considerados pueden afectar los



resultados econdmicos. Por ello, la gestidon del talento humano por competencias se
convirtié en una pieza clave para el éxito de una empresa, puesto que fue fundamental

para el origen de su valor social y competitividad en el mercado.

Fue asi como en la empresa de call center se decidié indagar mas al respecto;
anteriormente, para los procesos de seleccion se consideraron tres competencias para
la evaluacion, las cuales eran: comunicacion efectiva, compromiso organizacional y
tolerancia al trabajo bajo presién, sin embargo, se observo, a largo plazo, que dichas
competencias no aportaron en la productividad y crecimiento de la organizacion, por
lo que era urgente un plan de accion. Ademas, se realizaron conversatorios en donde
los trabajadores mencionaron que percibieron una carencia de trabajo en equipo y
escasez de capacitaciones al personal, y también se registré que existe ausencia de
identificacion con la empresa, baja resolucion de conflictos y orientacion al logro.

Por el contexto mencionado anteriormente, esta problematica que estuvo arraigada en
este ambito laboral nos permitié formular la siguiente pregunta: ¢ Cuales son los niveles

de competencias laborales en los trabajadores de la empresa de call center?

La presente investigacion se justifico a nivel tedrico porque permitié lograr un mayor
interés sobre las competencias laborales de los colaboradores, ya que para la empresa
fue clave para poder ampliar el nivel de competitividad frente a las demdas
organizaciones, asi como lograr que los colaboradores se desarrollen integralmente
para poder desenvolverse con éxito en un mundo globalizado. Ademas, la
investigacion nos mostré el nivel alcanzado por los colaboradores, en cuanto al
desarrollo de sus competencias laborales. Por otra parte, para la justificacion practica,
se consider6 que fue importante que los colaboradores alcancen un nivel favorable en
el desarrollo de sus competencias laborales, y asi definir las modificaciones que
podrian hacerse a la politica actual de los procesos de seleccion de la empresa, con
el fin de lograr una mejora significativa que repercutirda en el crecimiento y
productividad de la empresa de call center. En ese sentido, esta investigacion podria

ser tomada en cuenta como antecedente para futuras investigaciones, que tengan



como objetivo conocer y reforzar el nivel del desarrollo de competencias laborales en

otras organizaciones.

Debido a este problema, surgid como objetivo general de la investigacion, definir los
niveles de competencias laborales de los trabajadores en la empresa de call center.
Respecto a los objetivos especificos, se definid lo siguiente: a) Determinar el nivel de
competencias laborales en funcién a la edad de los trabajadores de la empresa de call
center, b) Delimitar el nivel de las competencias laborales en la dimensién autocontrol
en los trabajadores de la empresa de call center; c) Definir los niveles de competencias
laborales en la dimension adaptabilidad en los trabajadores de la empresa de call
center; d) Precisar los niveles de competencias laborales en la dimensién capacidad
de influencia en los trabajadores de la empresa de call center; e) Determinar los niveles
de competencias laborales en la dimension liderazgo en los trabajadores de la
empresa de call center; f) Especificar los niveles de competencias laborales en la
dimension desempefio laboral en los trabajadores de la empresa de call center; Q)
Definir los niveles de competencias laborales en la dimension valores en los
trabajadores de la empresa de call center; h) Determinar los niveles de competencias
laborales en la dimension orientacién al logro en los trabajadores de la empresa de

call center.



. MARCO TEORICO

A continuacion, se consideraron las siguientes investigaciones como parte de los

antecedentes nacionales.

En primer lugar, Ortega (2015), quien realizé un estudio titulado “Las competencias
laborales y el clima organizacional del personal administrativo en las universidades
técnicas privadas de Lima”, siendo su objetivo general, examinar la influencia que
existe entre las competencias laborales y el clima organizacional en las universidades
en mencion, ademas de la correlacion entre el clima y las diversas dimensiones del
desempeiio laboral. Los instrumentos usados en este estudio fueron la escala de Clima
Organizacional de Sonia Palma, y una escala que evalta el nivel del desempefio
laboral. Fue una investigacion de tipo deductivo, no experimental y correlacional, y la
poblacién estuvo conformada por 161 trabajadores administrativos, seleccionados de
forma aleatoria. Finalmente, concluyd que existe una correlacion significativa, positiva
y directa entre ambas variables, y también entre cada dimension de las competencias
laborales en relacion con el clima organizacional. En cuanto a los niveles alcanzados
en competencias laborales, obtuvo que el 28.5 % present6 un nivel muy bajo y bajo, y

un 71.4% resulté con un nivel mediano y alto.

Afos después la investigadora Zambrano (2018), realiz6 un estudio de titulo
“Competencias Laborales y su relacion con el Clima Organizacional de los
trabajadores administrativos de la Red de Salud Huaylas Sur, Huaraz - 2016”, que tuvo
como objetivo determinar y describir como las competencias laborales se relacionan
con el clima organizacional. Fue una investigacion de tipo descriptivo-correlaciona, no
experimental, y la poblacién fue de 66 trabajadores de dicho centro. La recoleccién de
datos se realiz6 mediante andlisis de documentos y la aplicacién de un cuestionario
de escala de evaluacion de competencias laborales. Finalmente, se concluy6 que entre

ambas variables se presentd una correlacion alta, positiva y significativamente.



Ademas de que el 38% de los evaluados mostré un bajo nivel de competencias

laborales, el 29% a un nivel moderado y el 33% a un nivel alto.

Por otro lado, Serpa (2016) ejecutd un estudio titulado “Gestién del talento humano y
competencias laborales del personal del hospital Hermilio Valdizan, 2016”; y tuvo como
objetivo conocer la relacion que existe entre gestion del talento humano y las
competencias laborales del personal del hospital mencionado. Para dicha
investigacion, utilizé como instrumento de estudio el Cuestionario de Gestion del
Talento Humano, adaptado por el investigador Eddy de Ledn en el 2013, y el
cuestionario de Competencias Laborales, adaptado por A. Ariza, |. Betancourt y E.
Herrera. El tipo de investigacion usado fue no experimental, de disefio descriptivo
correlacional; ademas, su poblacién estuvo conformada por 709 trabajadores, y se
consider6 una muestra de 217. Sus conclusiones afirmaron que existe una correlacion
entre las competencias laborales del personal y gestion del talento humano del hospital
Hermilio Valdizan en el afio 2016. Ademas, obtuvo que un 58% de la poblacién se
encontré en un nivel medio del progreso de sus competencias laborales y un 42%

obtuvo un nivel alto.

Como precedente, la investigacion de Velazco (2015), quien realizé un estudio titulado
“‘La Competencia Laboral y el Clima Organizacional de la Unidad de Prestaciones
Econdmicas Lima Oeste del Seguro Social de Salud (ESSALUD) en Lima, 2015
Dicho estudio tuvo como objetivo delimitar la relacion existente entre el clima
organizacional y las competencias laborales en la entidad mencionada. Se utilizé la
técnica de la encuesta por medio de un cuestionario de Competencias Laborales,
compuesto por 30 items calificados por escala de Likert, ademas del cuestionario de
clima organizacional, que estuvo conformado por 27 preguntas; la poblacién estuvo se
compuso por 60 trabajadores, seleccionados como muestra censal. Esta investigacion
fue hipotético deductivo, de tipo correlacional y con disefio no experimental y
transversal. Se concluy6 que existié una fuerte relacion positiva entre ambas variables,

en donde se determind un coeficiente de correlacibn Rho de Spearman de 0,738.



También obtuvo como resultado que un 58.3% alcanzé un nivel regular, un 21.7% se

encontrd en un nivel bueno y el 20% en deficiente.

Segun Ortiz (2017) mediante un estudio titulado “Competencias laborales de las
enfermeras del servicio del centro quirdrgico del Hospital Nacional Docente Madre-
Nifio “San Bartolomé” en Lima, 2015”. En donde tuvo como objetivo principal, el
dictaminar el nivel de las competencias laborales de las enfermeras de dicho hospital.
La recoleccion de datos fue a través de una encuesta y el instrumento que se utilizd
fue un cuestionario de competencias laborales compuesto por 40 items. Este estudio
fue de tipo descriptivo, y no experimental — transaccional; en donde la poblacion
evaluada fue de 30 trabajadores. Finalmente, concluyé que el nivel de las
competencias laborales se encontré a un nivel regular (50%), y en menor porcentaje
un nivel bueno (36.7%) y deficiente (13.3%); también que, a mayor antigliedad de
servicio, existid un buen nivel de competencias laborales, a diferencia de los que

contaron con un menor tiempo.

Huillca (2015) llevé a cabo una investigacién de titulo “Habilidades gerenciales y
Desarrollo de competencias laborales en la clinica municipal Santa Anita en Lima,
2015, determinando como objetivo general, el definir la relacién existente entre las
habilidades gerencias y las competencias laborales en la clinica en mencién. Los
instrumentos usados fueron un cuestionario de habilidades gerenciales y una encuesta
de competencias laborales, ambas calificadas en escala de Likert. Este estudio fue
hipotético deductivo, de disefio no experimentado de nivel correlacional; la muestra
censal fue de 80 trabajadores administrativos. En sus conclusiones definié que se halla
una relacion significativa entre las dos variables, ademas, en el nivel de las
competencias laborales, su muestra obtuvo un nivel no éptimo del 21.3%, en un nivel

medio el 41.3% y en nivel 6ptimo el 13.8%.

Son diversos los estudios internacionales que precedieron esta investigacion. De tal

forma, en Cuba, los investigadores Fernandez, Vasquez, Dujarric, Diaz y Soto (2015),



quienes realizaron un estudio titulado “Perfil por competencias laborales y modelo de
seleccion de personal para el cargo técnico en gestidon de Recursos Humanos”.
Tuvieron como objetivo crear un perfil de competencias laborales del cargo Técnico
“A” en Gestion de Recursos Humanos de la Direccion General de Recursos Humanos
(DGRH) de la Oficina del Historiador de la Ciudad de La Habana (OHCH), y de un
modelo de seleccion de personal para el puesto. Las técnicas que constituyeron dicho
modelo estuvieron compuestas por pruebas proyectivas, de lapiz y papel, entrevistas
y roll play. Fue de enfoque mixto con técnicas cualitativas y cuantitativas, que se aplico
en tres etapas; la poblacion estuvo conformada por dos grupos de sujetos: expertos
en el puesto de trabajo e informantes clave. Finalmente, concluyeron que las
principales competencias del puesto, segun el puntaje de los expertos, fueron:
comportamiento ético, comunicacioén persuasiva-eficiente, autocontrol emocional,

gestion de informacién y capacidad de organizacion.

Por otro lado, Rojas (2016) en Chile, llevé a cabo una investigacion titulada
“Determinacion del perfil de competencias del docente universitario, desde la mirada
del académico, en el marco de un modelo orientado al desarrollo de competencias de
los estudiantes en la universidad Santo Tomas, Chile”. El objetivo en este estudio
pretendié determinar las competencias con las que debe contar y ejecutar un docente
universitario, que se determiné como aquel agente de cambio educativo para potenciar
la calidad formativa en la educacion superior. Como parte de la recoleccion de datos
se aplicd una primera encuesta, luego se suministré una segunda a los mismos
docentes con la finalidad de realizar una triangulacién de la informacion con respecto
al nivel de dominio de los docentes para cada competencia establecida. Esta
investigacion fue de tipo descriptivo, que plante6 una metodologia cuantitativa con
caracteristicas cualitativas. Del primer cuestionario, se extrajo 9 competencias, las que
se dividieron en 74 funciones; 5 competencias fueron clasificadas como especificas y
4 como transversales o genéricas. En base a los resultados, se pudo concluir que los
docentes universitarios evaluados consideraron de gran relevancia las competencias

levantadas, aunque asumieron diversos niveles de dominio de cada una de ellas,



existio disimilitud relacionadas a las variables independientes establecidas en esta
investigacion. Ademas, los docentes consideraron en nivel de importancia alto a tres
de ellas; siendo la primera, comunicacion efectiva, y las otras dos fueron relaciones

interpersonales y resolucion de problemas.

En México, el autor Carmona (2016) realiz6 un estudio titulado “Competencias
laborales para el personal empleado de una empresa manufacturera a través de la
evaluaciéon de 360 grados”. Dicha investigacion, tuvo como objetivo determinar las
competencias laborales para el personal empleado de una la empresa mencionada. El
instrumento utilizado fue un cuestionario automatico de evaluacién del desempefio en
3600, el cual estd compuesto por 10 competencias genéricas, se calificé en base a la
escala de Likert. Este estudio fue de tipo descriptivo, y la poblacion estuvo conformada
por 66 trabajadores de la empresa. Finalmente, concluyd que en base a una escala de
puntajes del 1 al 5, la muestra evaluada obtuvo una calificacion de 3.8 puntos, lo que
se tradujo a que se encontraron en un nivel aceptable, mientras que el otro grupo
obtuvo 1.2 puntos, lo que los ubicé en un nivel bajo. Ademas, se mencioné que se
debe potenciar las competencias de desarrollo y liderazgo de los colaboradores, por

tener el puntaje mas bajo.

Segun Ceballos, Solarte y Ayala (2017) de Colombia, quien realizdé una investigacion
titulada “Influencia de la inteligencia emocional sobre las competencias laborales: un
estudio empirico con empleados del nivel administrativo”. El objetivo fue estudiar la
influencia de la inteligencia emocional sobre el desarrollo de las competencias
laborales. En dicho estudio se utilizé un cuestionario aplicado a 122 estudiantes de
maestria con experiencia laboral mayor a 3 afios y que desempefiaron puestos
administrativos. La metodologia fue de tipo regresion lineal, considerando un analisis
factorial exploratorio. Sus conclusiones fueron que la inteligencia emocional, separada
en las habilidades emocionales y sociales, incurrieron de manera positiva en las
habilidades laborales, hallando que aspectos como el reconocimiento de emociones,

el trabajo en equipo, la comunicacion, la orientacion al logro, la percepcion y la



negociacion fueron cualidades del sujeto que beneficiaron a la elaboracion de

habilidades que impactaron en el desempeiio laboral.

Finalmente, en Venezuela, Ledn, Cardenas, Salcido y Morales (2016), realizaron una
investigacion de titulo “Autodescripcion de competencias e innovacion de trabajadores
en la industria sanitaria”’; en donde su objetivo fue definir la relacion entre los
componentes de las competencias laborales para la innovacién que adquirieron los
trabajadores del sector salud en Navojoa. El instrumento diagndstico fue un
cuestionario de identificacion de competencias de innovacion, que se compuso por 3
dimensiones: conocimiento, actitudes-valores y habilidades. La investigacion fue de
tipo transversal exploratoria y descriptiva de corte cuantitativo; la poblacién que
participé fueron trabajadores de hospitales y clinicas médicas de la regién Sur de
Sonora. Se concluyé que se identifico una correlacion altamente significativa entre las
variables analizadas, ademas, se determiné 4 niveles de competencias que llevaron a
deducir que, aunque se comprende una relacién positiva entre las dimensiones de las
competencias laborales, no existieron referencias de un modelo que oriente de forma
ordenada la consolidacion de procedimientos de brindar el servicio o reforzar los que

existen.

A continuacién, se presentan las bases tedricas que respaldan esta investigacion:

Segun la Organizacion Internacional del Trabajo, OIT (2012), el concepto de
competencias laborales admitido se determind como una habilidad efectiva para
realizar 6ptimamente una labor establecida. Por ende, dicha variable no define que
ejecutar una tarea sea, probablemente, exitosa; sino que fue una capacidad probada

y real.
Asimismo, Boyatzis (1982), citado en Gil (2007), defini6 a las competencias laborales

como una cualidad subyacente en un individuo que esta relacionada con una actuacion

eficaz en un puesto laboral dentro de una empresa y/o organizacién. Con relacién a
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ello, Le Boterf (2007), definio a la competencia laboral como una obra que parte de
una mezcla de recursos, como saber hacer, aptitudes, cualidades y conocimientos,
ademas de documentos, informaciones, relaciones y otros que refieren de los recursos
del ambiente que congregan un desempefio exitoso. Es decir que, las personas
cuentan con actitudes, destrezas y conocimientos necesarios para ejecutar una
profesion, solucionar tareas de manera flexible y autbnoma y estd capacitado para
ejercer su profesion en su entorno y la organizacion de la empresa. Por esa razén, las
competencias laborales se manifiestan a través de las habilidades de un individuo y

son medibles y observables.

Para el estudio de investigacion se ha tomado el enfoque conductual como base, con
el fin de profundizar en las destrezas o habilidades humanas medibles y observables
en los comportamientos de los trabajadores. Aqui se resalté las competencias
esenciales que fueron de suma importancia para la actividad laboral de un trabajador
y para el funcionamiento de una organizacién. A continuacion, las teorias mas

resaltantes:

Cariola y Quiroz (1998) determinaron que debido a que la definicién de “competencia”
fue muy amplia, el enfoque conductista ha sido punto de criticas y observaciones, ya
que ello complica que los especialistas lleguen a un acuerdo para definir qué

caracteristicas deberian ser analizadas en una persona.

Por otra parte, Mertens (1996), afirmé que el modelo conductual se enfocé en el
desempefio sobresaliente de las personas, quiere decir que, estuvo orientado a los
trabajadores que cumplieron de forma correcta su tarea y que, por consecuencia, los
resultados fueron los que la empresa esperd, con ello se declararon sus competencias
y sus caracteristicas para que el puesto que ocupen sea definido. El analisis de las

competencias determinantes defini6 que pueden influenciar de forma decisiva en el
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progreso de puesto del trabajador y en el desarrollo de la institucion, debido a que
indagaron en el componente esencial de la competencia.

Por otro lado, se concibié como un dispositivo I6gico a la competencia laboral, que
sirvi6 para examinar el desarrollo del proceso psicologico, en otras palabras, la
transformacién de una persona que podra realizar desde las tareas mas sencillas a las

mas dificiles, esto segun Ribes y Lopez (2013) en la obra “Teoria de la conducta”.

Segun Cuesta (2001) definid a las competencias laborales como caracteristicas tacitas
en los individuos que, coincidentemente, estuvieron relacionados a actividades de
éxito en su puesto de trabajo. Esta teoria fue basada en un sistema holistico,
favoreciendo la perspectiva psicologica, y la defini6 como parte de la cultura

organizacional de una empresa.

Fueron numerosas las propuestas de clasificacion de las competencias laborales
genéricas que han elaborado distintos investigadores. Uno de ellos fue el modelo
propuesto por Spencer y Spencer (1993), quien los agrupa por seis competencias

genéricas, las cuales se explican en la tabla 1.

12



Tabla 1. Tabla de competencias genéricas segun Spencer y Spencer (1993)

Grupos

Competencias genéricas

Competencias de
desempefio y
operativas

Competencias de
ayuda y servicio

Competencias de
Influencia

Competencias
Directivas

Competencias
Cognitivas

Competencias de
eficacia personal

Orientacion al resultado.

Atencion al orden, calidad y perfeccion.
Espiritu de iniciativa.

Busqueda de la informacién

Sensibilidad interpersonal.
Orientacion al cliente

Persuasion e influencia.
Conciencia organizativa.
Construccion de relaciones.

Desarrollo de los otros.

Actitudes de mando: asertividad y uso del poder
formal.

Trabajo en grupo y cooperacion. Liderazgo de
grupos.

Pensamiento analitico.

Pensamiento conceptual.
Capacidades técnicas, profesionales y
directivas.

Autocontrol.

Confianza en si mismo.
Flexibilidad.

Habitos de organizacion.

Elaborado por Zambrano (2018)
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II. METODOLOGIA

3.1. Tipo y disefo de investigacién

Esta investigacion por su propésito fue de tipo basica; segun Hernandez, Fernandez y
Baptista (2014), lo definié como un estudio que busca ampliar el conocimiento teorico,
asi como comprender la funcionalidad de la variable frente a los conflictos que se

presenten.

Asimismo, la investigacion fue descriptiva, tipo no experimental y de corte transversal.
Segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2014), fue descriptiva debido a que se basé
en la observacion, descripcion y analisis del objeto de estudio; con la finalidad de
detallar los objetos, personas o fenbmenos observados. Por otro lado, segun los
mismos investigadores, fue transversal porque se definié como una investigacién en
donde la finalidad fue recabar datos en una sola instancia, en tiempo definido; en otras

palabras, se podria asociar como “capturar una foto” de algo que acontecié.

Finalmente, fue un estudio no experimental, el cual Hernandez, Fernandez y Baptista
(2014) describieron como aquella que se ejecutd sin emplear intencionalmente
variables. Cabe resaltar que, en este tipo de investigacion, la variable no fue
manipulada y los fendmenos observados fueron de acuerdo con el contexto natural de
dicha variable. Ademas, el estudio no experimental fue un divisor de distintas
investigaciones cuantitativas, tales como: las encuestas de opinién, los estudios ex

post-facto retrospectivos y prospectivos, etc.

3.2. Variables y operacionalizacion:

La variable a utilizar en esta investigacién fue competencia laboral, la cual fue
categorizada como independiente y cuantitativa, que segun Cahuas (2015) se define
como aquella variable que fue explicativa, es decir, las circunstancias y componentes
susceptibles de aclarar las variables dependientes (en un estudio son las variables que

se manejan), y cuenta con propiedades y caracteristicas que pueden identificarse en
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distintos niveles o intensidad y tienen un caracter cuantitativo o numeérico,

respectivamente.

Las competencias laborales segin Spencer y Spencer (1996), fue una caracteristica
subyacente en una persona que se relaciona con la actuacion exitosa en un puesto de

trabajo en una empresa.

La variable fue medida por el cuestionario de escala de evaluacion de las
competencias laborales (EECOMLAB), que esta conformada por un cuestionario de
40 preguntas con cinco opciones de respuesta de la escala de Likert. Ademas, evalla

las siguientes dimensiones:

La primera dimension, autocontrol, segun Barragan (2016), se defini6 como la
capacidad de controlar las emociones propias y eludir las reacciones nocivas ante una
situacién hostil, provocaciones u oposiciones o cuando se labora bajo circunstancias
estresantes. También puede explicarse como la resistencia ante situaciones de estrés

constante.

Por otro lado, la dimension adaptabilidad, también definida por Barragan (2016), como
la capacidad de transformar la conducta personal para lograr objetivos especificos

cuando se presenten dificultades, cambios en el medio o datos nuevos.

La dimension capacidad de influencia, segun Zambrano (2018), fue definida como la
habilidad de un individuo para persuadir a su entorno, con la finalidad de maximizar
los rendimientos del &rea o la propia empresa. Es necesario contar con impacto y poder
de convencimiento mediante sus argumentos, veracidad y la manera de transmitir su

posicién o pensamientos.

Asimismo, la dimension Liderazgo fue definida por Lupano y Castro (2006), como un
proceso de influencia natural que sucede entre un individuo, el lider y los que lo siguen.
El mismo que puede conceptualizarse desde cualidades determinadas Yy
comportamientos del lider, por la percepcion y atribucion de los seguidores y por el

contexto en el cual se desarrolla el proceso en si.
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Por otra parte, Faria (1995) citado por Pedraza, Amaya y Conde (2010), definio a la
dimension desempefio laboral como el resultado de la conducta de los colaboradores
frente a las expectativas del puesto, sus actividades, tareas y atribuciones, el cual
dependio de un proceso de ordenacion o mediacion entre el trabajador y la empresa.
Ademas, un Optimo desempefio laboral fue pieza clave para la medicion de la

efectividad y alcance de metas de una empresa.

Segun Castellanos y Rojas (2013), la dimension valores puede interpretarse como la
cultura de una empresa, la misma que engloba aspectos como las creencias, normas
de una organizacion o valores compartidos, que se logra con la sensibilizacion hacia
los colaboradores por medio de la interaccion y comunicacion, y que dependiendo de
la forma en que se fortalezcan y controlen, se puede definir como una cultura fuerte o

fragil.

Por otro lado, McClelland, Atkinson, Clark y Lowell (1953), citados en Alvarez y Noriega
(2000), definen a la dimension orientacion al logro como la tendencia de una persona
para alcanzar el éxito y sus efectos afectivos positivos. Las personas caracterizadas
por el logro de objetivos buscaran o preferirdn aquellas tareas que demanden una

mayor complejidad.

Ortega (2015) dentro de las dimensiones que propuso en su escala de evaluacion de
competencias laborales, definié indicadores para cada una de ellas, las cuales se
distribuyeron de la siguiente forma; autocontrol conformada por autocontrol emocional
y autocontrol conductual; adaptabilidad compuesta por solucién de problemas y
flexibilidad; capacidad de influencia conformada por dominio, confianza y credibilidad;
liderazgo constituido por trabajo en equipo y comunicacién asertiva; desempefio
laboral conformado por eficiencia y ejecucién; valores compuesto por responsabilidad
y profesionalismo; y finalmente, orientacion al logro conformado por capacidad y

resultados. En tal sentido, la escala de medicién de este estudio fue ordinal.
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3.3. Poblacion, muestra y muestreo:

Segun Horna (2012) lo defini6 como el conjunto de elementos, personas, datos,
documentos, organizaciones, actividades, circunstancias, etc. a estudiar, ademas
considerd que fue el conjunto de individuos u objetos que cuentan con una 0 mas
caracteristicas en comun, y estas se hallan en un territorio y cambian al pasar el
tiempo. Dicha poblacion estuvo conformada por los colaboradores de call center,
empresa perteneciente a una organizacion trasnacional, ubicada en el Centro de Lima,
gue se especializa en el rubro de cobranza y recaudo por call center y campo, donde
se evaluaron en total a 100 trabajadores entre hombres y mujeres de 18 a 62 afos, los

mMismos que se encontraron bajo el régimen de planilla.

Es importante mencionar que el criterio de corte para la definicién de los rangos de
edades se sustentd en la autora Mansilla (2011), quien realizé un estudio sobre las
etapas del desarrollo humano y su clasificacién segun la edad. De acuerdo con la
muestra, los colaboradores oscilan entre los 18 a 62 afios, lo que los ubico en la etapa
laboral, en la que su cualidad principal fue la insercion en el trabajo y la capacidad
laboral, y el rango de edad comprendio desde los 18 afios hasta cumplir los 64 afios.
Dentro de ello se dividieron 4 subetapas, las cuales son: juventud, de 18 a 24 afos;
adultos jovenes, de 25 a 40 afios; adultos intermedios, de 41 a 50 afios; y adultos

mayores, de 51 a 64 afios.

La muestra fue un subconjunto de componentes que fueron parte de un conjunto
explicado en sus cualidades a la que se defini6 como poblacion, segin Hernandez,
Fernandez y Baptista (2014). Por lo que, para realizar el estudio se trabajé con una
muestra censal que abarcé parte de la poblacion, es decir 100 trabajadores de la

empresa de call center.

El muestreo para el estudio fue de tipo no probabilistico, segun Hernandez, Fernandez
y Baptista (2014), se definié como la seleccién de componentes que fue independiente
de la probabilidad, sino de factores relacionados con las caracteristicas de la

investigacion o los objetivos del investigador. A través de una solicitud formalizada por

17



correo electronico que se elevo a la jefatura de recursos humanos para obtener la
aprobacion que se necesitd para la aplicacion de la encuesta a la muestra censal de
los trabajadores de la empresa de call center.

Criterios de inclusion:

e Hombres, mujeres y otros.

e Mayores de 18 afios y menores de 62 afos.

e Areas: administrativos, staff de operaciones y call center/motorizados.
e Residentes en Lima.

e Trabajadores activos de la empresa de call center.

Criterios de exclusion:

e Menores de 18 afios y mayores de 62 afos.

e Ex trabajadores de la empresa de call center.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

Segun Horna (2012), la eleccién de las técnicas a utilizar dependié de la condicion de
la problematica y de la metodologia a trabajar. Es por ello, que la técnica que se utilizd
en la presente investigacion fue la encuesta en modalidad online, siendo una de las
mas usadas para la recoleccion de informacioén en épocas de pandemia por el Covid-
19, debido a que, evita el contacto con otras personas, asi como, aglomeraciones en

un lugar especifico.

Asimismo, Ortega (2015), quien cre6 la escala de evaluacion de competencias
laborales (EECOMLAB) por medio de las recomendaciones del modelo de Assessment
Center Sociopsicodramatica, el mismo que nacid por iniciativa del psicélogo
psicodramatista Socrates (2001), quien utilizé el sociopsicodrama como un método por

el cual las personas podian explorar las dimensiones psicoldgicas de sus problemas
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por medio de la actuacion de sus circunstancias de conflicto; establecié y definié las

dimensiones del EECOMLAB, las cuales se detallan a continuacion:

a.

AUTOCONTROL: Cualidad para manejar sus propias emociones bajo control
sin reaccionar de forma negativa ante situaciones dificultosas. Aplica también
para el manejo a las demas personas que atraviesen situaciones de emociones

altas.

. ADAPTABILIDAD: Competencia que permite trabajar y/o adaptarse de forma

eficiente ante los cambios que surjan.
CAPACIDAD DE INFLUENCIA: Destreza para persuadir e influir en otros
individuos para conseguir potenciar los resultados de la organizacion o érea a

la que pertenecen.

. LIDERAZGO: Aptitud para generar cambios en los demas, creando equipos

motivados y comprometidos hacia un mismo objetivo o visiéon, empleando las
aptitudes y talentos del grupo.

DESEMPENO LABORAL: Son las acciones eficientes o en mejora de los
trabajadores que contribuyen en el crecimiento y alcance de las metas y
objetivos de la empresa.

VALORES: Caracteristicas que posee un individuo que incitan a desenvolverse
y/o comportarse de una manera determinada, que beneficia tanto a quien lo

ejercita como a quienes lo reciben en el ambiente laboral.

. ORIENTACION AL LOGRO: Esfuerzo y preocupacion por ejecutar el trabajo

de forma eficiente y por superar los niveles de excelencia (a nivel individual o

grupal) centrandose en los objetivos de la empresa.

Segun la escala de Likert, cada item cuenta con cinco opciones: totalmente en

desacuerdo (1 punto), algo en desacuerdo (2 puntos), ni de acuerdo ni en desacuerdo

(3 puntos), algo de acuerdo (4 puntos), y totalmente de acuerdo (5 puntos). En tal

sentido, un puntaje alto indica que los colaboradores ejercieron todas las actividades

gue les asignaron o que fueron parte de sus funciones; una puntuacion baja indica que

los colaboradores no satisficieron los requisitos que demanda el cargo laboral.
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Por otro lado, Zambrano (2018), en su investigacion también usé como instrumento de

recoleccion de datos, el cuestionario de escala de evaluacibn de competencias

laborales, el cual adapto6 y para obtener la medicion de la variable y sus dimensiones,

utilizé la escala de Stanones usando una constante de 0.75, lo que permitié la division

en tres categorias, como se aprecia en la tabla 2.

Tabla 2. Calificacion de la variable competencia laboral y sus dimensiones segun
Zambrano (2018)
Variable /
_ . Desfavorable Regular Favorable
Dimension
Competencia
Menor a 95 Entre 96 y 144 145
Laboral
1. Autocontrol Menor a 24 Entre 25y 36 Mayor a 37
2. Adaptabilidad Menor a 6 Entre 7y 10 Mayor a 11
3. Capacidad
) . Menor a 8 Entre 9y 12 Mayor a 13
de influencia
4. Liderazgo Menor a 14 Entre 15y 21 Mayor a 22
5. Desempefio
Menor a 9 Entre 8y 16 Mayor a 16
laboral
6. Valores Menor a 9 Entre 10y 13 Mayor a 14
7. Orientacion
Menor a 24 Entre 25y 34 Mayor a 35

al logro

Elaborado por Zambrano (2018)

En ese sentido, con la finalidad de corroborar la validez del instrumento usado por la

investigadora en mencion, empled las siguientes técnicas: a) Validacidon por expertos:

el item de cada indicador fue discutido por 5 expertos con relacion al ambito psicoldgico

y administrativo, en donde se obtuvo como resultado la aprobacion del cuestionario.
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Ademas, considero el calculo del coeficiente de Akein, obteniendo para cada pregunta
de evaluacion, coeficientes mayores a 0.8, en consecuencia, el instrumento fue valido;
b) Técnica item-test: se hizo el calculo de coeficiente de correlacion de cada item con
la totalidad de ellos, teniendo en cuenta que para que la validez exista r > 20, dando
como resultado que todos los items cumplieron con ese criterio; c¢) analisis factorial
confirmatorio: esta técnica fue importante para corroborar las dimensiones que
explicaron la variable del estudio y que fueron establecidos a priori. El cuestionario
para la mediciéon de la variable por medio de sus 40 items y asignados en 7 factores
subyacentes presentaron una varianza total del 98.793%, lo cual fue positivo ya que
permitié explicar la variabilidad en porcentajes altos. Asimismo, la confiabilidad del
instrumento obtuvo un coeficiente de Alfa de Cronbach de 0.983 con 40 items, lo cual
represento un valor alto de consistencia. En cuanto al presente estudio, el instrumento
indic6 un Alfa de Cronbach de 0.870, demostrando que el instrumento usado tiene una

alta confiabilidad.

Tabla 3. Ficha técnica del cuestionario de competencias laborales
Escala de evaluacién de
Nombre .
competencias laborales
Autor Ortega
Afio 2015

Elaboracion propia.
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Tabla 4. Caracteristicas del cuestionario de competencias laborales

Escala Tipo Likert

Respuestas No existen respuestas buenas ni malas

El cuestionario esta compuesto por 40 items que se
distribuyen en 7 dimensiones: Dimension I: Autocontrol
(item 1-2-3-4-5-6-7-8-9-10); Dimensién Il: Adaptabilidad
(item 11-12-13); Dimensién Ill: Capacidad de influencia

Caracteristicas (item 14-15-16); Dimension IV: Liderazgo (item 17-18-19-
20-21-22-23); Dimension V: Desempefio laboral (item 24-
25-26-27-28); Dimension VI: Valores (item 29-30-31);
Dimensién VII: Orientacién al logro (item 32-33-34-35-36-
37-38-39- 40)

Adaptado y Validado Zambrano (2018)

Elaboracion propia.

3.5 Procedimientos

La presente investigacion se basé en el analisis y definicion de los niveles del
desarrollo de competencias laborales en los trabajadores de call center. Por lo tanto,
se solicité la autorizacion de forma virtual al area de Recursos Humanos de la empresa

para la aplicacién del cuestionario a una muestra censal de 100 colaboradores.

Posterior a la aprobacion de dicha solicitud, se procedié a la elaboracién del
cuestionario virtual en la plataforma Google Forms obteniendo el siguiente link,

https://forms.gle/xiPrd9uZKWT3pRsr7. Antes de la aplicacion del cuestionario, se

convoco, por medio de una invitacién al correo electronico, a una reunion virtual a 5
grupos de 20 colaboradores cada uno, en donde se sensibilizé a los participantes
mediante la explicacion a detalle de la finalidad del estudio y de la importancia que
representd su participacion para el crecimiento de los trabajadores y de la empresa.

Ademas, se explicaron las instrucciones para el desarrollo del cuestionario y el plazo
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maximo de entrega que fue de 1 mes, también, se absolvieron dudas sobre el mismo.
Luego de ello, se envié a los 100 colaboradores, las pautas y el link para el acceso al
cuestionario, por medio de correos electronicos. La modalidad de aplicacion fue
elegida debido a la coyuntura de pandemia por Covid-19 que se vive en la actualidad,
la cual no permitié aglomeracidén de personas, por lo que fue necesario aplicarla de

manera remota a los colaboradores.

3.6. Método de analisis de datos:

La informacién recopilada de los resultados del cuestionario aplicado fue registrada en
un archivo de Microsoft Excel con el fin de ordenar la informacion, para, finalmente,
ser exportada en el programa SPSS Version 26, que permitio conocer el detalle
estadistico pudiendo obtener la mediana, el valor médximo y minimo de la poblacion
estudiada, y posteriormente, se pudo conseguir los niveles de cada competencia

laboral, como de sus dimensiones.

3.7. Aspectos éticos:

Basado en lo establecido en el Codigo de Etica y Deontologia designado por el Colegio

de Psicologos del Pera (2017), se obtuvo lo siguiente:

Articulo 26: “El Psicologo que publigue informacidn proveniente de una
investigacion psicolégica independientemente de los resultados, no debera
incurrir en falsificaciébn ni plagio, declarando la existencia o0 no de conflicto de
intereses” por lo que el presente estudio ha sido citado segun el Formato APA, con el

fin de evitar el plagio, salvo por omision o error.”

Articulo 24: “El Psicélogo debe tener presente que toda investigacion en seres
humanos debe necesariamente, contar con el consentimiento informado de los sujetos
comprendidos”. Dicho consentimiento fue incluido en todos los cuestionarios

aplicados.

En el presente estudio, se emplearon los principios de autonomia, beneficencia, no

maleficencia y justicia, que se compuso en las pautas académicas y administrativas
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para el estudio, considerando la formalidad, la defensa de sus derechos, libertad,

bienestar, dignidad y la confiabilidad de toda la informacion recabada.

En autonomia, se entregé informacién concisa y relevante a cada colaborador de la
entidad sobre la finalidad del estudio. Para ello, antes de que los cuestionarios sean
resueltos, se realizé un consentimiento informado para que cada colaborador tenga la

opcién de elegir si sera o no parte de la investigacion (Anexo 4).

En beneficencia, se propuso mejoras para la entidad, si asi lo aprob6 la gerencia

general.

No maleficencia, los resultados obtenidos por parte de los colaboradores de la

empresa de call center, fueron usados estrictamente con fines académicos.

Justicia, cada trabajador de la empresa en mencion, fue libre de elegir su participacion

en el estudio, acostandose en sus derechos.
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V. RESULTADOS:

El estudio se compone en la presentacion y andlisis de los resultados obtenidos en
tablas y figuras de la variable de esta investigacion. Se recopil6 la informacion del
instrumento propuesto en esta investigacion, en tal sentido, es necesario hacer una
revision de la confiabilidad de dicho instrumento, segun indican Ivancevich y Matteson
(1989). A continuacion, se presenta las tablas del andlisis de confiabilidad del

instrumento.

En la tabla 5, se observa los resultados estadisticos descriptivos de la variable
competencias laborales y sus respectivas dimensiones, en donde se aprecia que la
media mas alta corresponde a la dimension autocontrol (M= 35.12) y la méas baja
corresponde a la dimensién valores (M= 10.10). En relacion con la desviacion
estandar, se observa que dimension capacidad de influencia es la mas pequefia (D.E.=
1.59), lo cual indica que la dispersion de los datos es menor. En relacion con el analisis

de la asimetria, se observa que la muestra en estudio tiende a presentar puntuaciones

altas en la variable capacidad de influencia (g*= 0.17).
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Tabla 5. Andlisis descriptivo de la variable competencias

laborales y sus

dimensiones.

Dimensiones Min. Max. M D.E. gl g2
Autocontrol 2400 47.00 3512 554 012 -0.61
Adaptabilidad 7.00 1500 10.67 1.73 0.06 -0.36
Capacidad de influencia 800 1500 11.89 159 -0.06 -0.17
Liderazgo 20.00 3000 2568 1.68 -0.64 1.12
Desempeio laboral 13.00 23.00 18.07 219 -0.15 -0.84
Valores 6.00 1400 1010 1.74 -0.04 0.12
Orientacion al logro 22.00 40.00 31.05 445 -017 -0.75
Competencias laborales 118.00 167.00 14258 9.72 -0.20 -0.19

Nota: Min. = Minimo; Max.= Maximo; M= Media; D.E= Desviacion estandar; gl=

Asimetria; g2= Curtosis.

Objetivo general: Definir los niveles de competencias laborales de los trabajadores

en la empresa de call center.

Tabla 6. Nivel de competencias laborales de la muestra de estudio
Variable Regular Favorable
(® (%) V) (%)
Competencias laborales
55 55% 45 45%

En la tabla 6, se observa que el 55% de los participantes se encuentra en un nivel

regular en el desarrollo de sus competencias laborales, y el 45% en un nivel favorable.
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Nivel de la variable Competencia Laboral

55%
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45%
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40
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20

10

Regular Favorable

Fig. 1.  Nivel de Compentencias laborales

Objetivos especificos

Objetivo 1: Determinar el nivel de competencias laborales en funcion a la edad de los

trabajadores de la empresa de call center.
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Tabla 7. Nivel de competencias laborales en funcion a la edad

Competencias

Edad laborales Total
Regular  Favorable
Recuento 10 8 18
0
18 - 24 afios Competoncias
P 18.2% 17.8% 18.0%
laborales
Recuento 30 26 56
25 - 40 afos % dentro de
Competencias 54.5% 57.8% 56.0%
laborales
Recuento 9 8 17
41 - 50 afios % dentro de
Competencias 16.4% 17.8% 17.0%
laborales
Recuento 6 3 9
51 - 64 afos % dentro de
Competencias 10.9% 6.7% 9.0%
laborales
Recuento 55 45 100
Total % dentro de
Competencias 100.0% 100.0% 100.0%
laborales

En la tabla 7, se observa que, con relacién al nivel favorable del desarrollo de
competencias laborales, es el rango de edad de 25 a 40 afios, quien se ubica con un
mayor puntaje de 57.8%. Por otra parte, se obtiene en el mismo nivel al rango de edad
de 18 a 24 afios y de 41 a 50 afios, ambos con un puntaje de 17.8%, y, por ultimo, el

rango de edad de 51 a 64 afios con un 6.7%. Asimismo, se observa que, en relaciéon
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con el nivel regular del desarrollo de competencias laborales, es el rango de edad de
25 a 40 afos quien resulta con un 54.5%, seguidamente, el rango de 18 a 24 afos con
un puntaje de 18.2%, en cuanto al rango de 41 a 50 afios se obtiene un puntaje de
16.4%, y finalmente, el rango de 51 a 64 afios que obtuvo un 10.9%.

Edad*Competencias Laborales

57.78%
54.55%

60.00%
50.00%

40.00%

B REGULAR
0,
30.00% 17.78%  18.18% 17.78% 16.36% = FAVORABLE
20.00% 10.91%
6.67%

10.00%

0.00%

18 - 24 afios 25 - 40 afios 41 - 50 aios 51 - 64 afios

Fig. 2.  Nivel de competencias laborales en relacion con la edad

Objetivo 2: Delimitar el nivel de las competencias laborales en la dimension
autocontrol en los trabajadores de la empresa de call center.
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Tabla 8. Nivel de la dimensién autocontrol de la muestra de estudio

Dimension Desfavorable Regular Favorable

(f) (%) (f) (%) (f) (%)
Autocontrol
2 2% 61 61% 37 37%

En la tabla 8, se observa que el 61% de los participantes se encuentra en un nivel
regular de la dimensién autocontrol, el 37% en un nivel favorable y un 2% en nivel

desfavorable.

Nivel de la dimension Autocontrol

61%
70

60
50 37%

40
30

20
2%

0 -

Desfavorable Regular Favorable

Fig. 3.  Nivel de la dimension autocontrol

Objetivo 3: Definir los niveles de competencias laborales en la dimension

adaptabilidad en los trabajadores de la empresa de call center.
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Tabla 9. Nivel de la dimension adaptabilidad de la muestra de estudio

Dimension Regular Favorable

(f) (%) (f) (%)

46 46% 54 54%

Adaptabilidad

En la tabla 9, se aprecia que el 54% de los participantes se encuentra en un nivel
favorable de la dimensién adaptabilidad y el 46% se encuentra en un nivel regular.

Nivel de la dimension Adaptabilidad

54
52
50
48

46

44

42
Regular Favorable

Fig. 4.  Nivel de la dimension adaptabilidad

Objetivo 4: Precisar los niveles de competencias laborales en la dimension capacidad

de influencia en los trabajadores de la empresa de call center.
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Tabla 10. Nivel de la dimension capacidad de influencia de la muestra de estudio

Dimension Desfavorable Regular Favorable
Capacidad de () (%) ()] (%) () (%)
influencia 3 3% 69 69% 28 28%

En la tabla 10, se aprecia que el 69% de los participantes se encuentra en un nivel
regular de la dimension capacidad de influencia, el 28% a un nivel desfavorable y el

3% en un nivel favorable.

Nivel de la dimension Capacidad de Influencia
69%

70
60
50
40 28%
30
20

3%
10

Desfavorable Regular Favorable

Fig. 5.  Nivel de la dimension capacidad de influencia

Objetivo 5: Determinar los niveles de competencias laborales en la dimension

liderazgo en los trabajadores de la empresa de call center.
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Tabla 11. Nivel de la dimension liderazgo de la muestra de estudio

Dimension Regular Favorable

() (%) () (%)
Liderazgo

1 1% 99 99%

En la tabla 11, se aprecia que el 99% de los participantes se encuentra en un nivel

regular de la dimension liderazgo y el 1% en un nivel favorable.

Nivel de la dimension Liderazgo
99%

100
80
60
40

0,
20 2

Regular Favorable

Fig. 6.  Nivel de la dimension liderazgo

Objetivo 6: Especificar los niveles de competencias laborales en la dimensién

desempenio laboral en los trabajadores de la empresa de call center.
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Tabla 12.  Nivel de la dimension desempefio laboral de la muestra de estudio

Dimension Regular Favorable
Desempefio () (%) () (%)
laboral 28 28% 72 72%

En la tabla 12, se aprecia que el 72% de los participantes se encuentra en un nivel
favorable de desempefio laboral y el 28% se halla en nivel regular en relacion con la

dimensién desempefio laboral.

Nivel de la dimension Desempeiio Laboral
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Fig. 7.  Nivel de la dimension desempefio laboral

Objetivo 7: Definir los niveles de competencias laborales en la dimension valores en
los trabajadores de la empresa de call center.
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Tabla 13. Nivel de la dimensién valores de la muestra de estudio

Dimension Desfavorable Regular Favorable

(f) (%) (f) (%) (f) (%)

33 33% 64 64% 3 3%

Valores

En la tabla 13, se aprecia que el 64% de los participantes se encuentra en un nivel
regular en la dimension valores, el 33% en un nivel desfavorable y el 3% en un nivel

favorable.

Nivel de la dimension Valores
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Fig. 8.  Nivel de la dimension valores

Objetivo 8: Determinar los niveles de competencias laborales en la dimension

orientacion al logro en los trabajadores de la empresa de call center.
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Tabla 14. Nivel de la dimension orientacién al logro de la muestra de estudio

Dimension Desfavorable Regular Favorable
Orientacion al () (%) )] (%) () (%)
logro 8 8% 72 72% 20 20%

En la tabla 14, se aprecia que el 72% de los participantes se encuentra en un nivel
regular de la dimension orientacién al logro, el 20% a un nivel favorable y el 8% en un

nivel desfavorable.

Nivel de la dimension Orientacion al Logro
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40
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20%
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Fig. 9.  Nivel de la dimensién orientacion al logro
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V. DISCUSION:

El presente estudio evidencid los siguientes resultados; el 55% presenta un nivel
regular en el desarrollo de sus competencias laborales, por otro lado, el 45% posee un
nivel favorable en el desarrollo de estas. En tal sentido, se menciona que la
investigacion arrojo que, un menor grupo presenta un nivel favorable, y la mayoria de
los colaboradores cuenta con un desarrollo promedio de sus competencias laborales,
lo que nos podria indicar que un mayor grupo de colaboradores puede mostrar
desventaja ante las necesidades de la empresa, por tanto, de no ser mejorado a

tiempo, podria impactar en los objetivos y productividad de la empresa de call center.

En base a lo antes mencionado, esta investigacion presenta diferencia con los
resultados obtenidos por Zambrano (2018) en relacion con los niveles obtenidos de la
misma variable de estudio; indica que el 38% de su muestra alcanzo6 un nivel bajo, el
29% un nivel moderado y el 33% un nivel alto. Al comparar ambas investigaciones se
observa que el estudio presentado por la autora en mencion muestra resultados
relevantes en funcién al nivel bajo y moderado que obtuvo en el desarrollo de la
variable estudiada, teniendo en cuenta que la brecha de diferencia entre los niveles
mencionados es solo del 9%, lo que seria un indicador importante que advierte que el
67% de los colaboradores podrian estar en gran desventaja en comparacion con un
grupo menor que se encuentra en nivel alto, teniendo en consecuencia un desempefio

laboral no 6ptimo y perjudicial para la empresa.

Asimismo, este estudio difiere con los resultados obtenidos por Ortega (2015) en
referencia a los niveles obtenidos debido a que el 28.5% se encuentra en una escala
de muy y bajo, a diferencia del 71.4% de los evaluados que registran un nivel mediano
y alto. Aunque el mayor porcentaje se encuentra en el nivel aceptable, se puede
deducir que el grupo restante, de no ser abordado y capacitado, podria mantener o
disminuir su desenvolvimiento laboral ya que requiere de mayores herramientas y
recursos propios que no son optimos para lograr una ejecucion eficiente de sus tareas

o funciones.
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Por otra parte, los resultados obtenidos en este estudio se distinguen de los que
alcanz6 Ortiz (2017), quien declara que un 50% de los enfermeros evaluados
presentan un nivel regular del desarrollo de sus competencias laborales, un menor
porcentaje se encuentra a un nivel bueno con un 36.7% y en un nivel deficiente un
13.3%; y , también, Huillca (2015) quien indica que el 41.3% logré un nivel medio, un
21.3% alcanzo6 un nivel no optimo y el 13.8% se hallan en el nivel no 6ptimo. La
diferencia en los porcentajes obtenidos en cada nivel podria tener relacién con el tipo
de cargos que participaron de los estudios en mencion; en el caso de Ortiz, los
evaluados fueron profesional relacionados al sector salud, y en esta investigacion
participaron diversos puestos, desde operarios hasta cargos gerenciales, esto podria
haber influido por la diversidad de perfiles que se presentaron, puesto que cada uno
de ellos cuenta con caracteristicas individuales como son la formacion académica,
naturaleza de las funciones realizadas y rubro en el que se desempefian. Sin embargo,
se hallan resultados semejantes en el estudio presentado por Serpa (2016) en donde
el 58% de la poblacién de los sujetos encuestados presentd un nivel regular en el
desarrollo de sus competencias laborales, mientras que un 42% represent6 un nivel

alto respecto a la variable.

En la presente investigacion, se hallé que la dimension autocontrol se ubicaria en un
nivel regular en los evaluados, lo que podria interpretarse como una capacidad que
requiere reforzarse a tiempo ya que esta permite controlar las propias emociones y
reacciones ante situaciones hostiles, como seria laborar en circunstancias
estresantes, sabiendo que en un call center es usual el trabajo bajo presién, pudiendo
impactar en la eficiencia de sus labores. Sobre la adaptacién se halla que,
mayoritariamente, los encuestados cuenta con la habilidad de actuar o responder a la
demanda de circunstancias que logren sacarlos de su zona de confort. En relacion a
la capacidad de influenciar, las evaluados muestran tener un manejo intermedio de la
habilidad de influir en los demas trabajadores ante una idea o la toma de una decision.
En cuanto al liderazgo, se halla un nivel alto lo que podria significar que hay
colaboradores lideres en la muestra, esto suma significativamente al desarrollo actual

y futuro de la empresa. El desemperio laboral es una de las habilidades mas relevantes
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para el funcionamiento y desarrollo de una organizacion, y este estudio obtuvo que
dicha competencia se encuentra con un desarrollo aceptable, lo que puede
interpretarse como un progreso significativo que beneficiaria a la empresa. En relacion
con los valores, se encuentra que un grupo relevante de la muestra se siente
identificado con la cultura de la empresa, y dependiendo de la importancia que pueda
darsele, podran arraigarla ain més y, en consecuencia, convertirla en beneficio de los
colaboradores, como de la empresa. Finalmente, en cuanto a la orientacion al logro,
se obtuvo que gran parte de los evaluados buscan y trabajan para alcanzar objetivos

de manera exitosa, y que no rehuyen a actividades de mayor demanda de complejidad.
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VI. CONCLUSIONES:

Los resultados obtenidos muestran que existe un nivel regular (55%) y un nivel
favorable (45%) en las competencias laborales de los trabajadores de la empresa de
call center, tal cual como se muestra en la tabla 6 (fig. 1), lo que demuestra que los
factores de autocontrol, adaptabilidad, capacidad de influencia, liderazgo, desempefio

laboral, valores y la orientacion al logro estan en niveles aceptables.

En cuanto al primer objetivo especifico, se obtiene que el rango de edad de 25 a 40
afos alcanz6 un nivel tanto favorable (57.8%) como regular (54.5%) del desarrollo de
sus competencias laborales. Segun el estudio de las etapas del desarrollo humano y
su clasificacion segun la edad, serian los adultos jovenes aquellos que cuentan con

las habilidades y aptitudes necesarias para un éptimo desempefio laboral.

En la dimensién autocontrol, muestran que el 61% se encuentra ubicado en el nivel
regular y el 37% en un nivel favorable. En esta dimension denotan un nivel regular en
la capacidad para mantener las emociones propias bajo control, reaccionando de

forma negativa ante las situaciones dificiles.

En cuanto a la dimension adaptabilidad, un 54% se ubican en el nivel favorable, esto
demuestra que cuentan con la capacidad para adaptarse de manera efectiva ante

cambios que se generen.

En la dimensién capacidad de influencia, se presenta que un 69% esta ubicado en el
nivel regular, esto describe que existe un manejo medio en la capacidad para influir en

otra persona con el fin de lograr resultados positivos.

Posteriormente, en la dimensién liderazgo, el 99% de los evaluados, muestran que
existe un nivel favorable; esto demuestra que cuentan con una alta capacidad para
mejorar un equipo de individuos, impulsandolos para motivarlos y comprometerlos con

el fin de lograr una meta determinada.
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7. En cuanto en la dimension desempefio laboral, se presenta que un 72% se ubica en
el nivel favorable; esto describe que se mantiene de manera adecuada los
conocimientos, habilidades y experiencias, con el fin de poder alcanzar los resultados

esperados.

8. Por otro lado, el 64% presenta un nivel regular en la dimensién valores; esto indica
que no se desarrolla del todo las cualidades que impulsan a desenvolverse o
comportarse de una determinada manera, que podrian impactar en el trabajador y en

su entorno laboral.

9. Finalmente, en la dimension orientacién al logro, se muestra que un 72% de los
evaluados se ubican en el nivel regular; esto indica que esta competencia no esta
desarrollada como se espera, y la capacidad para ejecutar el trabajo de forma eficiente

no se centraria en los objetivos de la organizacion.
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VI. RECOMENDACIONES

* PRIMERA: Se plantea al area de Recursos Humanos capacitar a los trabajadores en
base a un programa de competencias laborales, para potenciar y desarrollar la
preparacion, educacion y control de su aprendizaje y asi incrementar los niveles de

eficiencia.

« SEGUNDA: Se propone realizar un programa de intervencion para reforzar el
autocontrol en todos los trabajadores que fueron evaluados, para potenciar el manejo

de sus emociones ante situaciones adversas.

* TERCERA: Se sugiere continuar con el reforzamiento de los trabajadores mediante
una capacitacion para que logren influir de manera positiva para lograr que puedan
contagiar de forma masiva las buenas practicas y valores que contribuyan al

crecimiento y desarrollo del area a la que pertenecen o a la empresa.

* CUARTA: Se recomienda realizar capacitaciones para fortaleces los valores, mision
y vision de la empresa y asi lograr que los trabajadores conozcan a profundidad los

principios, metas y objetivos de la organizacion.

* QUINTA: Se propone elaborar un programa de capacitacion para reforzar las
destrezas, habilidades y actos que los enfoquen y oriente al cumplimiento de las metas

establecidas propias y de la empresa de call center.
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ANEXOS



ANEXO 1: Tabla de operacionalizacion de variables

VARIABLE

DEFINICION

ESCALA

COMPETENCIAS
LABORALES

La competencia laboral es una
caracteristica subyacente en
una persona que esta
casualmente relacionada con
la actuacion exitosa en un
puesto de trabajo en una
empresa. (Spencer y Spencer,
1996).

La prueba Cuestionario de
Evaluacion de las
Competencias Laborales
evalua las siguientes
dimensiones: Autocontrol,
adaptabilidad, capacidad de
influencia, liderazgo,
desempefio laboral, valores y
orientacién al logro. La prueba
esta conformada por un
cuestionario de 40 preguntas
con opcién de respuesta de
escala Likert.

DIMENSIONES INDICADORES REACTIVOS
AUTOCONTROL: Es la capacidad Autocontrol
consciente de regular los emocional 1,4,5y9
impulsos de manera voluntaria,
ieti A trol
con el objetlyg d.e alcanzar un utocontro 2,3,6,7,8y 10
mayor equilibrio personal. conductual
ADAPTABILIDAD: Es la capacidad |  ~0lucion de 11
problemas
de una persona para adaptarse a
un medio o situacion. Flexibilidad 12y 13
CAPACIDAD DE INFLUENCIA: Es Dominio 14
la capacidad que tiene una
persona para determinar o Confianza 15
alterar la forma de pensar o de
actuar de otros trabajadores. Credibilidad 16
LIDERAZGO: Es la capacidad o
habilidad que tiene una persona bai )
para influir, inducir, animar o Trabajo en equipo | 18,19,22'y 23
motivar a sus compafieros o
colaboradores en general para
llevar a cabo determinados S
objetivos de la organizacion, con Comum(?auon 17,20y 21
entusiasmo y por voluntad asertiva
propia.
DESEMPENO LAB L: E
SEMPENO LABORAL: Es el Eficiencia 25y 26

nivel de ejecucién alcanzado por

Escala tipo Likert
de 5 opciones:
Totalmente en
desacuerdo (1
punto), Algo en
desacuerdo (2
puntos), Ni de

acuerdo ni en
desacuerdo (3
puntos), Algo de
acuerdo (4 puntos)
y Totalmente de
acuerdo (5 puntos)




La correccién de la prueba se
realiza en forma objetiva
aplicando una plantilla de hoja
de respuestas. La suma de los
puntos determina el puntaje
total y por dimensiones de las
competencias laborales.

los trabajadores en el logro de
las metas dentro de la
organizacion.

Ejecucion

24,27y 28

VALORES: Lo que produce el
comportamiento de un
trabajador que beneficia tanto a
quien lo
ejercita como a quienes lo recibe
en su ambiente laboral.

Responsabilidad

29

Profesionalismo

30y 31

ORIENTACION AL LOGRO: Es el
esfuerzo que hacen los
trabajadores como individuos y
el equipo de trabajo como
unidad, por cumplir con los
objetivos planteados en los
proyectos universitarios, dentro
de las expectativas esperadas.

Capacidad

32,34,36y 40

Resultados

33,35,37,38
y 39




ANEXO 2: Confiabilidad de los instrumentos (a)

Cuestionario
de
Competencias
Laborales

NUumero de items

.870

40

Fuente: Programa estadistico SPPS 26



ANEXO 3: Instrumento

CUESTIONARIO DE COMPETENCIAS LABORALES

EDAD: ...ovvo. . SEXO: (M) (F) FECHA: oo
AREA: .. CARGO: oo

A continuacion, se presentan un conjunto de interrogantes relacionadas con el
desemperio de sus actividades laborales, las cuales seran tomadas en cuenta de una
forma totalmente anonima y reservada. Lea detenidamente cada una de las
afirmaciones y decida en qué grado estd de acuerdo o en desacuerdo con ellas.
Responda a todas y cada una de las frases rodeando con un circulo la respuesta QUE
DESCRIBE MEJOR LO QUE PIENSA Y LO QUE LE OCURRE HABITUALMENTE, lo
gue mejor caracteriza su forma de pensar y actuar. Utilice la siguiente escala de
valoracion:

1 2 3 4 5
Totalmente en Algo en Ni en dg Algo de Totalmente de
desacuerdo desacuerdo acuerdo, ni en acuerdo acuerdo
desacuerdo
items 123|415
1 | Mantengo el control en situaciones estresantes.
5 Soy capaz de dar explicaciones logicas cuando he
fracasado en alguna tarea o actividad.
3 Hay condiciones de compromiso para implementar
todas mis energias.
4 Las condiciones de mi institucion cada vez me ponen
MA&s nervioso gue nunca.
5 Me lleno tanto de nervios que no puedo ser mas
eficaz como quisiera.
6 Generalmente me dejo llevar por mis impulsos en el
desarrollo de mis actividades laborales.
4 En mis actividades generalmente respondo con
calma a los requerimientos de los usuarios.




En el desempefio de mis actividades puedo llegar a
otros cuando estamos muy estresados.

Mantengo una decision, a pesar de las dificultades.

10

Afronto las contrariedades manteniendo un nivel alto
de efectividad.

11

En mi trabajo generalmente tengo un espiritu de
nuevas ideas

12

La situacion de mi Oficina me permite adaptarme a
nuevas situaciones

13

Las situaciones de cambio en mi institucion me
permiten adaptarme facilmente.

14

Las situaciones laborales mi institucion me permite
calcular mis palabras o acciones.

15

Las situaciones laborales de mi institucion me
permiten emplear estrategias complejas para la toma
de decisiones.

16

En mi institucién las actividades laborales me
permiten facilmente convencer a los demas

17

Me es posible desplegar y construir todo tipo de
relaciones.

18

Las condiciones de la institucion permiten realizar un
trabajo en equipo.

19

Las condiciones de mi trabajo generalmente me
permiten promover la efectividad del trabajo en
equipo

20

En mi institucion es facil tener y aplicar una visién de
futuro

21

En mi institucion me es facil de buscar consensos en
pro de ella.

22

Asumo la visién del equipo como mias.

23

Presto atencién a las necesidades de los demas.

24

Los problemas de la institucion no se pueden
analizar apropiadamente para comprenderlo mejor y
asi resolverlo

25

Me es muy dificil identificar los elementos mas
importantes de un problema o asunto complejo.

26

Las condiciones de mi institucién y de mi Oficina
permiten tomar decisiones en forma adecuada

27

Hay condiciones para que se resuelvan los
problemas de los equipos de trabajo.

28

Ultimamente han aumentado los conflictos entre los
trabajadores y no los puedo resolver.

29

Soy capaz de cumplir con todas mis
responsabilidades plenamente.




30

En la institucion hay situaciones que no parecen
éticas

31

Soy capaz de ser auténtico en todos mis actos.

32

En el trabajo introduzco cambios concretos en el
sistema o en el método con el fin de mejorar mi
rendimiento.

33

En mi Instituciéon hay condiciones para la mejora de
los productos, tareas o actividades.

34

Tengo actitud de permanente éxito y logro

35

Tenemos claras nuestras metas en la institucion

36

En el desarrollo de mis competencias generalmente
realizo calculos de costo-beneficio

37

Tengo como meta permanente el mejoramiento de la
calidad de nuestras actividades.

38

Soy capaz de dar mayor y mejor servicio a nuestros
usuarios.

39

A pesar de las dificultades en la institucion, soy
capaz de aprender permanentemente.

40

Generalmente trato de apoyar las ideas que nos
conduzcan a mayores logros.




ANEXO 4: Consentimiento informado para resolver la encuesta online.

...

Cuestionario de Compe’rencias Laborales i

A continuacidn, se ofrece una serie de afirmaciones que representan caracteristicas o situaciones que las
personas podrian tener acerca de la empresa u organizacion para la que trabajan.

Lea atentamente cada pregunta, y seleccione la opcidn mas conveniente y que se asemeje mas a su realidad.
Este cuestionario cuenta con 40 items con 5 alternativas de respuesta cada una, estas opciones las podran ver
en la imagen adjunta a cada pregunta. No existen respuestas correctas o incorrectas

El objetivo de este cuestionario consiste en recoger datos e informacion en base a sus competencias laborales,
mas no evaluar a la persona sobre el tema. Su participacion es pieza clave para ayudarnos a comprender e
identificar las competencias laborales de los colaboradores de la empresa.

EXITOS!

Consenfimiento informado: Estoy de acuerdo con participar con La investigacion. He sido informado que Los datos
personales no serdn filtrados fuera de La organizacién, y La informacion recolectada serd usada para potenciar Las
competencias Laborales de Los colaboradores de RECSA.

Si

No




